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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Tinjauan Obyek Penelitian
1.1.1 Profil Perusahaan
PT XYZ atau yang lebih dikenal dengan nama XYZ adalah 
perusahaan jasa telekomunikasi dengan core bisnis yaitu melayani 
layanan yang berhubungan dengan internet service provider dengan
beberapa jenis produk berdasarkan kebutuhan dan sarana 
pendukungnya dan ada beberapa unit bisnis berupa jasa support
yaitu web developer, web design dan web hosting.
XYZ menjadi pionir ISP (Internet Service Provider) atau 
penyedia akses internet sejak tahun 1992, dan merupakan ISP 
pertama di Bandung dan yang ketiga di Indonesia yang meluncurkan 
layanan online. Awal berdiri perusahaan ini bernama Bandung 
Interchange Network (BIN) yang menawarkan layanan e-mail 
komersial secara terbatas.
XYZ mulai meluncurkan layanan internet akses yang 
disebut dengan nama XYZ-i-net sampai dengan tahun 2004. Pada 15 
Juli 2004 XYZ-i-net berganti nama menjadi XYZ. Perubahan ini 
dibuat sejalan dengan perkenalan logo baru XYZ. Logo baru tersebut 
memiliki makna bahwa XYZ mempunyai pendekatan dan pandangan 
baru mengenai jasa dan layanan internet yaitu usaha yang 
berkesinambungan untuk menggali teknologi internet yang lebih 
baik, lebih cepat dan lebih stabil serta pelayanan pelanggan yang 
lebih baik. Pelayanan Pelanggan adalah prioritas utama perusahaan. 
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2Pertumbuhan  perusahaan mengakibatkan peningkatan 
jumlah produk layanan, perusahaan membedakan jenis produk 
berdasarkan tipe koneksi, jumlah penggunaan dan kecepatan yang 
diberikan sehingga bisa menjangkau konsumen secara luas karena 
perusahaan menyadari bahwa setiap orang membutuhkan layanan 
internet yang berbeda.
Untuk menunjukan komitmen sebagai penyedia jasa 
internet terbaik, perusahaan meluncurkan produk XYZ Hotspot yang 
merupakan jasa internet wireless gratis berkerjasama dengan 
pengelola area publik untuk meningkatkan pelayanan dari tempat 
tersebut dan unit bisnis ini terus berkembang dan telah hadir di 26
tempat di kota Bandung dan terus akan berkembang.
1.1.2 Produk
Adapun produk produk layanan internet PT XYZ berjumlah 
enam buah dan akan dijelaskan di Tabel 1.1 
Tabel 1.1 Jenis Produk PT XYZ
Jenis layanan Deskripsi
1. Dial Up Berupa layanan internet denagan 
mengunakan kabel dan jaringan 
PSTN.
2. Kabel Jaringan akses dengan 
mengunakan teknologi ADSL.
3. Wireless Layanan Internet dengan 
mengunakan teknologi wireless 
(Bersambung)
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4. Hotspot Internet dengan teknologi wifi 
yang diberikan secara gratis pada 
area publik.
5. Hosting Merupakan unit bisnis penyedian 
hosting bagi website baru.
6. Web Development Sebuah unit bisnis 
pengembangan dan pembuatan 
website
Sumber (www.XYZ.net.id/product)
1.1.3  XYZ Hotspot
Salah satu  produk yang dimiliki PT XYZ adalah produk 
XYZ hotspot, yang merupakan jasa pelayanan hotspot atau akses 
internet melalui wifi yang disediakan secara gratis di area publik 
seperti cafe, mall, plaza, dan rumah sakit. Konsumen diberikan akses 
bebas mengunakan layanan internet dengan perangkat mereka 
sendiri, seperti laptop, netbook, dan smartphone. Layanan ini mulai 
beroperasi pada awal tahun 2004 samapi sekarang sudah memiliki 
120.000 pemakai hotspot yang teristrasi, seperti terlihat pada Tabel 
1.
Tabel 1.2 Data Pelanggan XYZ Hotspot
Tahun Jumlah Pelanggan
2009 120.000
Sumber: (Proposal XYZ Partnership Program)
(Sambungan)
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4Pada tahun 2009 dibuat program XYZ hotspoplus yang 
merupakan jasa pengembangan dan pelengkap dari hotspot gratis, 
yaitu penjualan voucher senilai Rp 10.000 untuk meningkatkan 
layanan yang diberikan berupa akses yang lebih lama dan akses ke 
situs-situs jejaring sosial yang dulunya diberikan secara gratis, 
namun setelah diberlakukan program ini pengguna yang tidak 
memiliki voucher hanya dapat mengakses internet dengan timed out
lebih sedikit dan tidak dapat mengakses jejaring sosial.
1.1.3.1 Lokasi layanan Hotspot XYZ
PT XYZ dengan produk layanan hotspot XYZ telah ada di 
berbagai tempat publik di kota Bandung yaitu berjumlah 26 titik dan 
akan dijabarkan di Tabel 1.3
Tabel 1.3 Data lokasi XYZ Hotspot di Bandung
Nama Tempat Lokasi
1. 90 Gourmet Jl. Riau No 90
2. Ohlala Bistro Cafe - Jl. Ir. H Juanda No 63 
- Paris Van Java
Jl.Sukajadi No.137-139 Bandung
3.Hotel Supratman Jl. WR. Supratman No 102 
Bandung
4. The Movie Room Jl. Wiraangun-Angun No 4
Bandung 
5. Steak Van Java Jl. Terusan Jakarta No. 143
(Bersambung)
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6. Hotel Anggrek Jl. LLRE. Martadinata No 15
7. Roemah Keboen Jl. LLRE Martadinata 156 
Bandung
8. Melinda Hospital Jl.Pajajaran 46 Bandung
9. Toserba Griya Pahlawan Foodcourt Area Toserba Griya
Toserba Yogya Pahlawan
Jl. Pahlawan No.10-14 Bandung
10. The Valley Bistro Cafe & 
Resort Hotel
  Jl. Lembah Pakar Timur 28 
(Dago) Bandung
11. Riau Junction Food Life 3rd floor, 
Jl. LLRE Martadinata 17-21 
Bandung 
12. Cafe Ngopi Doeloe - Jl. Hasanuddin 7 Bandung 
- Jl. Purnawarman No 24/26 
Bandung
- Jl. Tengku Umar No. 5 
Bandung
- Jl. Burangrang No 27 Bandung
13. Java Bean Coffee Rumah Mode
Jl. Setiabudi No 41 F Bandung 
14. Braga CityWalk Jl. Braga 99-101 Bandung
15. Pasteur Hyperpoint Jl. Djundjunan No.126-128 
Bandung
16. Paris Van Java Jl.Sukajadi no.137-139
Bandung 40162 
17. Prima Taste Jl. Ir. H. Juanda no 145 Bandung
18. Dago Plaza Jl. Ir. H. Djuanda No 61-63 
Bandung 
19. Bumi Sangkuriang Jl. Kiputih No.12 Bandung
20. Seni Abadi Digital Photo 
Center
Jl. Wastukencana No. 87 
Bandung 
21. Blitzmegaplex Paris Van Java Resort Lifestyle 
(Sambungan)
      (Bersambung)
Tugas Akhir - 2010
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
6Place, 
Jl. sukajadi No.137-139 bandung 
22. Istana Plaza Bandung Jl. Pasirkaliki 121 - 123 
Bandung 
23. Zoe Corner Jl Pager Gunung 3 Bandung 
40132
24. BTC Mall Jl. Djundjunan 143-149 Bandung
25. Cascade Jl. LLRE Martadinata (Riau) 65 
Bandung
26. Bandung Supermal (BSM) Jl. Gatot Subroto 289 Bandung 
Sumber (www.xyz.net.id/hotspotplus)
1.2 Latar Belakang Masalah
Perkembangan teknologi ICT saat ini semakin tidak 
mengenal batasan wilayah, sehingga kebutuhan akan informasi 
dapat diakses melalui media yang disebut Internet. Dengan 
meningkatnya kebutuhan akan informasi dan jaringan sosial secara
cepat, menuntut orang orang untuk mengunakan internet agar 
kebutuhan informasinya dapat terpenuhi. Fenomena ini juga berlaku 
di Indonesia, dan dapat dilihat dari pertambahan pengguna internet di 
Indonesia yang bertambah secara exponensial setiap tahunnya yang 
dicerminkan dalam data dari Direktorat Jenderal (Dirjen) Aplikasi 
Telematika Departemen Komunikasi dan Informatika (Depkominfo) 
pada Tabel 1.4.
     
             
(Sambungan)
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7Tabel 1.4 Data perkembangan pengguna Internet Indonesia
Tahun Jumlah Pengguna
1996 110,000
1997 384,000
1998 512,000
1999 1,000,000
2000 1,900,000
2001 3,000,000
2002 6,500,000
2003 9,000,000
2004 9,000,000
2005 12,000,000
2006 14,000,000
2007 18,000,000
2008 24,000,000
2009 32,000,000
Sumber (Direktorat Jenderal Aplikasi Telematika Departemen 
Komunikasi dan Informatika (Depkominfo) )
Dari Tabel 1.4 dapat disimpulkan bahwa pengguna internet 
di Indonesia terus bertambah dari tahun ke tahun, pertumbuhan ini 
juga disertai dengan pertumbuhan industrinya, dapat dilihat oleh 
perkembangan perusahaan ISP di Indonesia dari tahun 1999 sampai 
dengan tahun 2009. Data diolah berdasarkan data pertambahan 
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Indonesia.
Tabel 1.5 Data Perkembangan Perusahaan ISP di Indonesia
Tahun Jumlah Pendaftar Baru
1999 32 Perusahaan
2000 28 Perusahaan
2001 27 Perusahaan
2002 15 Perusahaan
2003 13 Perusahaan
2004 16 Perusahaan
2005 26 Perusahaan
2006 15 Perusahaan
2007 35 Perusahaan
2008 24 Perusahaan
2009 10 Perusahaan
2010 10 Perusahaan
Total 251 Perusahaan
Sumber: (Daftar Anggota APJII tahun 1999-2010)
Banyaknya perusahaan ISP di Indonesia berarti bahwa 
bisnis ini sedang tumbuh.Perkembangan ini tentu saja membuat 
industri ini semakin kompetitif  dan memaksa semua perusahaan 
untuk dapat memberikan pelayanan dan produk yang berkualitas 
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pelanggannya.
Salah satu produk dari jasa ISP adalah menyediakan akses 
internet sebagai value added service berupa layanan produk akses 
intrenet untuk tempat-tempat publik seperti mall,cafe dan rumah 
sakit. Jenis produk ini sedang berkembang dan digemari, hal ini 
dapat dilihat dari banyaknya tempat tempat yang memberikan akses 
internet nirkabel atau yang lebih populer dengan sebutan hotspots, 
dan layanan produk ini menjadi trend yaitu berupa kemampuan
setiap tempat untuk memberikan layanan hotspot gratis untuk 
meningkatkan prestise dan meningkatkan jumlah pengunjung tempat 
tersebut.
Hal ini juga didukung oleh semakin murahnya perangkat 
perangkat pendukung untuk mengakses internet seperti laptop, ipod,
dan perangkat smartphone lainya yang sudah dilengkapi dengan 
kemapuan wifi atau (wireless fidelity) sehingga kebutuhan akan 
media akses internet di semua tempat mennjadi semakin tinggi.
Karena saat ini kebutuhan untuk selalu terhubung dengan internet 
setiap saat sudah menjadi sebuah lifestyle. Sehingga hal ini juga 
menyebabkan peningkatan kebutuhan akan layanan produk hotspot.
Di Bandung hampir semua mall dan Cafe sudah tersedia layanan 
hotspot ini. Terdapat empat pemain kuat yang khusus menyediakan 
layanan produk hotspot untuk tempat publik seperti yang terlihat 
pada Tabel 1.6.
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TABEL 1.6 Data Provider Hotspot di kota Bandung
Nama Provider Jumlah Lokasi Layanan
CBN Hotspot 10 titik
XYZ Hotspot 26 titik
IM 2 Hotspot 10 titik
Telkom Hotspot 2 titik
Sumber :(www.forumbandung.com/lokasi-hotspot)
Jika dilihat dari peta persaingan penyedia jasa hotspot di kota 
Bandung, market leader untuk bisnis ini adalah XYZ dengan 
memiliki 26 tempat di seluruh Bandung  yang mendapatkan layanan  
produk ini. Pesaing lainya hanya mampu menyediakan layanan 
setengah dari jumlah tempat layanan produk  XYZ, sehingga dapat 
dikatakan XYZ merupakan perusahaan yang paling besar dalam 
bidang  pelayanan produk hotspot di tempat tempat publik pada kota 
Bandung.XYZ memberikan jasa internet gratis bagi konsumen di 
tempat tempat yang telah bekerjasama dengan perusahaan, 
konsumen  dapat melakukan akses ke semua situs dengan gratis dan 
kecepatan yang tinggi.
Seiring dengan berkembangnya pengguna perusahaan 
memberlakukan program baru sejak tanggal 14 September 2009 
yaitu dengan membatasi penggunaan akses gratis dengan harusnya 
login ulang setiap 15 menit dan pembatasan penggunaan ke jejaring 
sosial, dengan maksud bagi konsumen yang ingin pelayanan lebih 
harus melakukan pembayaran voucher yang berlaku selama satu 
bulan senilai Rp 10.000. Hal ini tentu akan memberikan gejolak bagi 
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konsumen karena adanya perubahan layanan produk dari gratis 
menjadi berbayar dan timbul pertanyaan tentang kelebihan layanan 
dari produk ini dan dapat dikatakan bahwa produk ini adalah produk 
baru dari perusahaan dan dapak dikatakan bahwa ini adalah produk 
komersial hotspot.
Sehubungan dengan berubahnya produk dari gratis menjadi 
berbayar dengan nama XYZ hotspotplus atau dapat disebut 
komersial hotspot, maka masalah kualitas perlu diperhatikan oleh 
perusahaan karena konsumen akan memilih produk sesuai dengan 
standar mutu dan harga yang menurut persepsi mereka menarik. Jika 
konsumen merasa hal yang mereka inginkan tidak terpenuhi maka 
mereka akan mencari produk dari pesaing untuk memenuhi 
kebutuhan mereka.
Persaingan yang semakin ketat dalam bisnis ini terlihat pada 
banyaknya pesaing lain dalam satu tempat, misalnya didalam suatu 
Mall di kota Bandung saat ini, terdapat lebih dari tiga penyedia jasa 
hotspot hal ini mengidikasikan persaingan yang semakin ketat, 
karena konsumen memiliki pilihan yang lebih banyak sehingga 
mereka akan memilih yang menurut mereka baik. Kerana itu 
perusahaan harus melakukan peningkatan layanan dan produk secara 
terus menerus karena kebanyakan pengguna juga menggunakan 
produk komersial hotspot pesaing, sehingga ada indikasi jika kualitas 
menurun akan menyebabkan perpindahan pelanggan.
Perusahaan untuk memenangkan persaingan dengan produk lain 
yang sejenis, perlu menyediakan produk berkualitas yang dapat 
memuaskan kebutuhan dan harapan konsumen, Karena menurut 
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Olson dan Dover dalam Jasfar (2005), harapan konsumen dapat 
diartikan sebagai keyakinan konsumen sebelum mencoba atau 
membeli suatu produk yang dijadikan standar atau acuan dalam 
menilai kinerja produk tersebut. Untuk membuktikan baik tidaknya 
kualitas suatu produk, dapat diukur dari tingkat kepuasan konsumen. 
Apabila harapannya terlampaui, berarti produk atau jasa tersebut 
telah memberikan suatu kualitas yang luar biasa dan juga akan
menimbulkan kepuasan yang sangat tinggi. Sebaliknya, jika harapan 
itu tidak tercapai, maka diartikan kualitas produk atau jasa tersebut 
tidak memenuhi apa yang diinginkannya atau perusahaan tersebut 
gagal melayani konsumennya.Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kualitas merupakan elemen utama bagi peningkatan daya saing suatu 
produk baru, produk akan mudah memenangkan persaingan jika 
memilki kualitas yang baik dan sesuai dengan harapan penggunanya.
Dalam hal ini diperlukan sebuah analisis yang menyeluruh 
untuk mengetahui mengenai kepuasan dari konsumen terhadap 
kualitas produk yang dikenal dengan nama komersial hotspot.
Perusahaan harus mengetahui persepsi dan ekpektasi konsumen 
terhadap kualitas produk yang ditawarkan, apakah kualitas produk 
yang ditawarkan sesuai atau melebihi harapan dari konsumen.
Berdasarkan uraian di atas, peneliti melakukan penelitian untuk 
mengetahui bagaimana tingkat kualitas produk dari XYZ komersial 
hotspot dan kepuasan konsumen dengan judul penelitian “ Analisis 
Tingkat Kepentingan dan Kinerja serta Kepuasan Konsumen XYZ
Komersial Hotspot Di Kota Bandung Tahun 2010”.
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1.3 Perumusan Masalah
Sehubungan dengan permasalahan yang ada dalam latar belakang 
maka dapat dirumuskan sebagai berikut :
1. Bagaimana tingkat kualitas produk XYZ komersial hotspot
di kota Bandung?
2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen XYZ komersial
hotspot di kota Bandung?
3. Aspek kualitas produk apa saja yang sebaiknya di 
prioritaskan oleh PT XYZ dalam meningkatkan kepuasan 
konsumen produk XYZ komersial hotspot?
1.4 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dilakukan penelitian ini diantaranya adalah:
a. Mengetahui tingkat kualitas produk XYZ komersial 
hotspot di kota Bandung.
b. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen XYZ
komersial hotspot di kota Bandung.
c. Mengetahui aspek kualitas apa saja yang sebaiknya 
diprioritaskan oleh PT XYZ dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen produk XYZ komersial hotspot di 
kota Bandung
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1.5 Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian adalah Basic Research (Penelitian 
Dasar), yakni penelitian yang dilakukan untuk menghasilkan pokok 
pengetahuan dengan berusaha memahami bagaimana masalah 
tertentu  yang terjadi dalam organisasi dapat terselesaikan (Sekaran, 
2006:9).
a. Bagi Perusahaan
Untuk mendapatkan informasi dalam mengambil keputusan 
manajemen setelah adanya informasi tingkat kepuasan konsumen 
terhadap tingkat kualitas produk yang dimiliki perusahaan.
b. Bagi Penulis
Untuk menambah pengetahuan dan wawasan penulis dalam 
menerapkan beberapa teori yang diperoleh selama berkuliah di 
Institut Manajemen Telkom (IM Telkom).
c. Bagi Pihak Lain
Untuk melakukan penelitian lanjutan serta untuk mengatasi masalah 
yang sama sehingga dapat berguna jika tetarik untuk menekuni 
bidang bisnis yang sama.
1.6 Ruang Lingkup penelitian
Batasan-Batasan dan asumsi-asumsi dalam penelitian ini 
untuk menjaga konsistensi penelitian sehingga sesuai dengan 
tujuan adalah sebagai berikut :
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a. Lokasi penelitian adalah di tempat tempat publik yang 
menyediakan layanan produk XYZ komersial hotspot di kota
Bandung.
b. Subjek penelitian adalah pemakai produk layanan XYZ
komersial hotspot di kota Bandung.
1.7 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan 
gambaran umum tentang penelitian yang dilakukan. Dengan 
sistematika sebagai berikut :
BAB I PENDAHULUAN
Pada bab ini berisi tentang tinjauan objek studi, latar belekang 
masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan 
penelitian, ruang lingkup penelitian serta sistematika penulisan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Pada bab ini kajian pustaka dan uraian umum tentang teori-teori 
yang digunakan serta literatur-literatur yang berkaitan dengan 
penelitian yang mendukung permasalahan. Serta kerangka 
pemikiran.
BAB III METODE PENELITIAN
Pada bab ini menjelaskan tentang jenis penelitian yang 
digunakan, operasionalisasi variabel dan skala pengukuran, data
dan teknik pengumpulan, teknik sampling, analisis data.
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini akan menjelaskan secara rinci tentang pembahasan 
tingkat kepuasan konsuemen terhadap produk XYZ komersial 
hotspot dan juga distribusi responden pengguna produk ini.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Berisi kesimpulan akhir dari analisis dan pembahasan pada bab 
sebelumnya serta saran-saran yang dapat dimanfaatkan oleh 
perusahaan berkaitan dengan tingkat kepuasan konsumen 
terhadap tingkat kualitas produk XYZ komersial hotspot di kota 
Bandung.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut:
a. Tingkat Kualitas Produk
Dari hasil kuesioner dilihat bahwa dari ke delapan dimensi 
kualitas yang diwakili oleh 16 indikator, didapatkan nilai 
rata rata poin tiap atribut adalah (3,483) dan walaupun 
terdapat delapan atribut yang dibawah rata-rata tapi masih 
diatas (3.30) yang diartikan tingkat kualitas adalah diatas 
nilai (3) yang dikategorikan kualitas dari produk ini sudah 
cukup baik.
b. Tingkat Kepuasan konsumen produk XYZ Komersial 
Hotspot
               Berdasarkan dari nilai persentase kepuasan konsumen yang 
didapatkan dengan perbandingan antara rata rata tingkat 
kinerja dan kepantingan dari tiap tiap atribut indikator 
didapatkan hasil bahwa kepuasan konsumen berada diatas 
nilai 84 % sehingga dapat disimpullkan tingkat 
kepuasannya berada pada level sangat memuaskan.
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c.  Analisis Aspek Kualitas Yang Diprioritaskan 
Berdasarkan Hasil Diagram Kartesius
Karena pada perbandingan antara kinerja dan kepentingan 
hanya dapat menemtukan persentase kepuasan dan belum 
dapat melihat perbedaan persepsi antara konsumen dan 
perusahaan maka atribut dijabarkan kedalam diagram 
kartesius atau diagram Important- performance. Hasilya 
adalah pembagian ketiga jenis yaitu Kuadran I untuk yang 
diperbaiki, Kuadran II untuk yang perlu dipertankan dan 
Kuadran III dan IV atribut yang tidak perlu dan dapat 
dihilangkan sepert terlihat pada Tabel 5.1.
Tabel 5.1 Kesimpulan Diagram Kartesius
Diperbaiki Dipertahankan Dihilangkan
a.Tingkat 
keberhasilan 
melakukan 
download.
a. Kekuatan sinyal 
Wifi dari jaringan 
hotspot.
b. Kecepatan akses 
internet.
c. Tingkat 
keberhasilan setiap 
melakukan login.
d. Kesesuaian produk 
dengan kebutuhan 
penggunaan.
a. Kelengkapan fitur 
pendukung akses 
internet.
b. Kesesuaian antara 
kecepatan dengan 
paket
yang diberikan 
pada paket layanan.
c. Kapasitas kuota 
pemakaian.
d. Durasi waktu 
(Bersambung)
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e. Keramahan petugas 
pelayanan.
f. Pengetahaun 
petugas mengenai 
layanan dan 
produk.
penggunaan.
e. Kemenarikan stand 
dan atribut XYZ.
f. Kemenarikan 
tampilan website 
XYZ / portal.
g. Tanggapan 
mengenai produk 
layanan dilihat 
dari reputasi XYZ.
h. Kemenarikan fitur 
yang diberikan oleh 
XYZ.
i. Tanggapan 
mengenai produk 
layanan dilihat 
dari iklan dan 
brosur.
                    
Sumber: (Hasil olahan Peneliti)
5.2. Saran
Dengan melihat kesimpulan diatas, peneliti menyarankan 
agar perusahaan memperhatikan hal hal berikut:
(Sambungan)
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a. Dari hasil analisis, menunjukan bahwa segmentasi dan 
pengguna terbanyak adalah dari segmentasi anak muda 
maka perusahaan harus melakukan penyesuaian dalam 
melakukan pemasaran baik secara langsung mauapun 
tidak langsung yang sesuai dengan segmentasi dan 
aplikasi lapangan juga harus disesuaikan dengan 
karakteristik pengguna yaitu pengguna sehingga 
pendekatan marketing tepat mengenai target dan 
produk yang ditawrkan sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan.
b. Berdasarkan hasil analisis persentase tingkat kepuasan 
sudah baik, sehingga perlu dipertahankan dan 
ditingkatkan agar persentasenya menjadi sempurna atau 
seratus persen dan juga dikuti dengan peningkatan 
kinerja produk agar naik menjadi level yang lebih baik.
c. Hasil dari diagram Kartesius menunjukan bahwa ada 
satu atribut yang harus diperhatikan dan ditingkatkan 
yaitu tingkat keberhasilan download, agar kualitasnya 
menjadi naik, maka sebaiknya perusahaan 
memperhatikan teknologi jaringan agar kegagalan 
dalam melakukan download dapat dikurangi dan juga 
kare masalah teknologi dan sistem ini juga berpengaruh 
pada atribut yang sudah baik namun masih harus 
dipertahankan seperti kekuatan sinyal, keberhasilan 
login dan kecepatan akses.
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d. Mempertahankan kualitas pelayanan petugas dengan 
cara memberika SOP pelayanan yang maksimal, karena 
karyawan ini sebagai frontliner dari citra perusahaan.
e. Untuk atribut yang tidak terlalu berpengaruh pada 
konsumen sebaiknya perusahaan menghapusnya dan 
menambah dengan atribut atribut baru yang dapat 
menngkatn kepuasan konsumen.
f. Pihak perusahaan sebaikanya melakukan penelitian 
yang mendalam mengenai kualitas produk, kualitas 
harga dan juga penelitian pada kualitas layanan karena 
bidang bisnis ini sedang berkembang dan untuk 
mempertahankan pelanggan perusahaan harus 
melakukan evaluasi menyeluruh dimensi kualitas.
g. Perlu adanya konsistensi dari pihak perusahaan untuk 
tetap memberikan layanan yang baik, karena konsistesi 
penting dalam penerapan kualitas maksimal. Dengan 
cara melakukan survei kepuasan pelanggan secara 
periodik minimal sebulan sekali agar dapat memantau 
tingkat kepuasan konsumen.
h. Saran untuk penelitian selanjutnya adalah melakukan 
kajian tentang kualitas produk dengan pendekatan teori 
dan metode lain, agar didaptkan sudut pandang lain 
mengenai dimesi kualitas produk dan kepuasan 
konsumen.
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